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ABSTRAK 
Lestyo Mawarti. K6414035. STRATEGI PEMENUHAN HAK WARGA NEGARA 
MENYAMPAIKAN PENDAPAT DALAM RANGKA DIGITAL CITIZENSHIP (STUDI 
PADA UNIT LAYANAN ADUAN SURAKARTA). Skripsi, Surakarta: Fakultas Keguruan dan 
Ilmu Pendidikan Universitas Sebelas Maret Agustus 2018. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: 1) Partisipasi warga negara dalam 
menyampaikan aduan melalui ULAS (Unit Layanan Aduan Surakarta); 2)Strategi pemenuhan hak 
warga negara menyampaikan pendapat dalam rangka digital citizenship melalui ULAS (Unit 
Layanan Aduan Surakarta); 3) Hambatan pemenuhan hak warga negara menyampaikan pendapat 
dalam rangka digital citizenship melalui ULAS (Unit Layanan Aduan Surakarta). 
Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif dan pendekatan penelitian 
deskriptif. Teknik penelitian yang digunakan adalah purposive dan snowball sampling. 
Pengumpulan data menggunakan wawancara, observasi dan dokumentasi. Pengujian validitas data 
menggunakan triangulasi data dan metode. Analisis data menggunakan model analisis interaktif. 
Hasil dari penelitian ini meliputi: 1) ULAS (Unit Layanan Aduan Surakarta) sebagai wadah 
masyarakat Kota Surakarta untuk ikut berpartisipasi dalam memberikan aduan pelayanan publik. 
Secara kuantitas, masyarakat yang berpartisipasi melalui ULAS (Unit Layanan Aduan Surakarta) 
semakin meningkat. Namun, secara kualitas masih terdapat masyarakat yang kurang memiliki 
tanggung jawab dalam penggunakan media digital, sehingga mempengaruhi efisiensi dan 
efektivitas ULAS; 2) Strategi pemenuhan hak menyampaikan pendapat dalam rangka digital 
citizenship oleh ULAS (Unit Layanan Aduan Surakarta) meliputi: a)penyediaan website, yang 
dilengkapi dengan penyediaan admin di setiap OPD (Organisasi Perangkat Daerah); b) sosialisasi, 
untuk memberitahu masyarakat mengenai ULAS; c)adanya fasilitasi kelurahan, dengan 
menyediakan admin di setiap kelurahan; d) tersedianya formulir elektronik bagi pengadu setiap 
akan menyampaikan aduan; e) penutupan aduan, oleh super admin untuk aduan yang kurang jelas. 
Strategi yang dilaksanakan sudah mewujudkan hak masyarakat dalam berpartisipasi 
menyampaikan pendapat menggunakan media digital. Namun masih perlu peningkatan dalam 
pembentukan tanggung jawab masyarakat ketika agar lebih efetif dan efisien; 3) Hambatan 
pemenuhan hak menyampaikan pendapat yang dilaksanakan oleh ULAS (Unit Layanan Aduan 
Surakarta) meliputi: a) hambatan internal yaitu masih terdapat sistem manual pada sistem digital, 
sehingga super admin meneliti aduan dengan jeli setiap hari untuk meminimalisir kesalahan dalam 
penutupan aduan dan masih adanya  admin OPD (Organisasi Perangkat Daerah) yang belum fasih 
menggunakan teknologi, sehingga dilaksanakannya evaluasi triwulan bagi para admin; b) 
hambatan eksternal meliputi terbatasnya anggaran dan terhentinya sosialisasi, sehingga sosialisasi 
dilaksanakan dengan hanya mengundang tokoh yang dekat dengan masyarakat agar dapat 
menyampaikan kembali kepada masyarakat yang lain serta menyisipkan materi mengenai ULAS 
(Unit Layanan Aduan Surakarta) di setiap kegiatan instansi pemerintah. 
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This study aims to find out: 1) Participation of citizens in submitting complaints through 
ULAS (Surakarta Complaint Service Unit); 2) Strategy for fulfilling the rights of citizens to express 
their opinions in the framework of digital citizenship through the ULAS (Surakarta Complaint 
Service Unit); 3) Obstacles to fulfilling the rights of citizens to express their opinions in the 
framework of digital citizenship through the ULAS (Surakarta Complaint Service Unit). 
This study uses qualitative research methods and descriptive research approaches. The 
research technique used was purposive and snowball sampling. Data collection uses interviews, 
observation and documentation. Testing data validity using data triangulation and methods. Data 
analysis uses an interactive analysis model. 
The results of this study include: 1) ULAS (Surakarta Complaint Service Unit) as a forum 
for the people of Surakarta City to participate in providing public service complaints. In quantity, 
the people who participated through the ULAS (Surakarta Complaints Service Unit) were 
increasing. However, in quality there are still people who lack responsibility in using digital 
media, thus affecting the efficiency and effectiveness of ULAS; 2) The strategy for fulfilling the 
right to express opinions in the framework of digital citizenship by ULAS (Surakarta Complaint 
Service Unit) includes: a) providing websites, which are equipped with the provision of admin in 
each OPD (Regional Device Organization); b) socialization, to inform the public about ULAS; c) 
kelurahan facilitation, by providing admin in each kelurahan; d) availability of electronic forms 
for claimants each will submit a complaint; e) closure of complaints, by super admin for unclear 
complaints. The strategy implemented has embodied the community's right to participate in 
expressing opinions using digital media. But it still needs improvement in forming community 
responsibilities when it is more efficient and efficient; 3) Obstacles to fulfilling the right to express 
opinions carried out by ULAS (Surakarta Complaint Service Unit) include: a) internal barriers, 
namely there is still a manual system on the digital system, so that the super admin examines 
complaints closely every day to minimize errors in closing complaints and remaining admin OPD 
(Regional Device Organization) that has not been fluent in using technology, so that quarterly 
evaluations are carried out for the admin; b) external barriers include limited budgets and 
cessation of socialization, so socialization is carried out by only inviting figures close to the 
community to be able to convey back to other communities and insert material about the ULAS 
(Surakarta Complaint Service Unit) in every activity of government agencies. 
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